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ABTRACT 
This study aims to determine the effect of service quality, product quality 
and corporate image of customer loyalty Bank JATIM Branch Ponorogo partially 
and simultane 
 Ously This research uses quantitative approach, population in this 
research is all customers of Bank JATIM Branch Ponorogo, sampling technique 
in this research by using non-probability sampling method that all elements in the 
population do not have the same opportunity to be sampled, the ampelnya take 
using acindental sampling that is The technique of determining the sample by 
chance that is who happened to meet degan researchers can be sampled in the 
reference that is n = (5-10x number of indicators) here the researcher chose the 
middle number of the sample determination is the number 7. So the sample 
calculation 7x 19 indicators = 133 samples . Data collection techniques using 
questionnaires that have been tested for validity and realibitas, data testing 
techniques and hypothesis using multiple linear regression analysis method and 
test coefficient of determination 
Based on the result of research, the regression equation is obtained as 
follows: Y = 5,553 + 0,166 X1 + 0,174 X2 + 0,176 X3 based on statistical data 
analysis, the indicators in this research are valid and the variable is reliable. 
Individual sequence of each variable that has the most influence is the corporate 
image variable with regression coefficient of 0.176, the lowest effect is the quality 
of service with regression coefficient of 0.166. Bank JATIM Branch Ponorogo 
need to maintain elements that have been assessed both by customers and need to 
improve things that are still lacking. 
Keywords: Quality of Service, Product Quality, Corporate Image. Customer 
Loyalt
ix 
 
ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, 
kualitas produk dan citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah Bank JATIM 
Cabang Ponorogo secara parsial dan simultan 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, populasi dalam 
penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank JATIM Cabang Ponorogo, teknik 
pengambilan sampel dalam penelitian ini dengan menggunakan metode non 
probability sampling yaitu semua elemen dalam populasi tidak memiliki 
kesempatan yang sama untuk menjadi sampel, pengambilan ampelnya 
menggunakan acindental sampling yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan 
kebetulan yaitu siapa yang kebetulan bertemu degan peneliti dapat dijadikan 
sampel dalam acuannya yaitu n= (5-10x jumlah indikator) disini peneliti memilih 
angka tengah dari acuan penentuan sampel tersebut yaitu angka 7. Jadi 
perhitungan sampelnya 7x 19 indikator = 133 sampel. Teknik pengumpulan data 
menggunakan kuisioner yang telah diuji validitas dan realibitasnya, teknik 
pengujian data dan hipotesisnya menggunakan metode analisis regresi liner 
berganda dan uji koefisien determinasi    
Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh persamaan regresi sebagai 
berikut : Y = 5,553 + 0,166 X1+ 0,174 X2+ 0,176 X3 berdasarkan analisis data 
statistik, indikator-indikator dalam penelitian ini bersifat valid dan variabelnya 
bersifat reliabel. Urutan secara individu dari masing-masing variabel yang 
berpengaruh paling banyak adalah variabel citra perusahaan dengan koefisien 
regresi sebesar 0,176, berpengaruh paling rendah adalah kualitas layanan dengan 
koefisien regresi sebesar 0,166. Bank JATIM Cabang Ponorogo perlu 
mempertahankan elemen-elemen yang sudah dinilai baik oleh pelanggan serta 
perlu memperbaiki hal-hal yang masih kurang. 
 
Kata-kata kunci : Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Citra Perusahaan. Loyalitas 
Nasabah 
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